
























Duygusal  Emek  ile  İş  Tatmini  Arasındaki  İlişkide 





Günümüz  piyasa  koşullarında  örgütlerin  uzun 
dönemli  ve  sürdürülebilir  bir  büyüme  elde  etme 
sürecinde  kullanabilecekleri  en  etkin  kaynaklar 
arasında  yer  alan  insan  faktörü,  sahip olduğu duy‐
gusal  ve  psikolojik  yönüyle  de  bireysel  ve örgütsel 
performans  kapsamında  değerlendirmeye 
alınmalıdır.  Bu  kapsamda  ilgili  literatür 
incelendiğinde, duygusal emek ve sonuçları üzerine 
çok sayıda çalışma yapıldığı, ancak duygusal emeğin 
olumsuz  sonuçlarını  engelleyici,  olumlu  sonuçlarını 
güçlendirici  ve  bu  süreçte  aracılık  rolü  üstlene‐
bilecek  değişkenlere  yönelik  çalışmaların  oldukça 
sınırlı kaldığı görülmektedir. Bu çalışmada, duygusal 
emek  ile  iş  tatmini  arasındaki  ilişki  de  psikolojik 
sermayenin  aracılık  rolü  öğretmenler  arasından 
belirlenen  bir  örneklem  üzerinde  incelenmiştir. 
Araştırma  bulguları,  doğal  duyguların  sergilenmesi 
ile  iş  tatmini  ilişkisinde  psikolojik  sermayenin  tüm 
alt  boyutlarının  (öz‐yeterlilik,  umut,  dayanıklılık, 
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In  today's market  conditions,  human  factor  takes 
place  among  the  significant  sources  to  be  used  in 
the process of obtaining  long‐term and sustainable 
growth.  Human  factor  with  its  emotional  and 
psychological  aspects  should  be  considered within 
the  scope  of  individual  and  organizational  perfor‐
mance.  In  this  context,  there  are many  studies  on 
emotional  labor  and  its  results  in  the  literature. 
However,  there  have  been  limited  studies  on  the 
variables  to  restrain  the  negative  consequences  of 
emotional  labor,  empower  its  positive  results  and 
take on the mediating role in this process. This study 
examines the mediating role of psychological capital 
on  the  relationship  between  emotional  labor  and 
job  satisfaction  through  a  sample  carried  out 
among  the  teachers.  The  research  findings  show 
that  all  dimensions  of  psychological  capital  (self‐
efficacy, hope, resilience and optimism) have partial 
mediating  roles  on  the  relationship  between  the 














rinde  etkinlik  ve  yüksek  kaliteyi  hedeflemektedirler.  Değişen  çevresel  koşullara 
uyum  sağlama  sürecinde  örgütler  tarafından  geliştirilecek  ve  uygulanacak  olan 






rılması  süreci olarak  tanımlanabilir  (Hochschild,  1983:  7). Çalışanlarla müşteriler 
arasındaki  etkileşim  düzeyi  arttıkça  ve  hizmet  kalitesinin  çalışan  performansına 
dayanma  düzeyi  yükseldikçe,  çalışma  hayatı  açısından  duygusal  emeğin  önemi 





ya  ilişkin  yapılan  araştırmalarda,  çalışanların  yaşadığı  duygusal  uyumsuzlukların, 









nuçları  engellemede  kullanılabilecek  değişkenlerden  birisi  psikolojik  sermayedir 
(Cheung vd., 2011). Çünkü durum ve şartlara göre farklılaşabilen bir kişilik özelliği 
olan psikolojik  sermaye, bireysel  ve örgütsel performansın  geliştirilmesi  ve  yön‐
lendirilmesine  yönelik  olarak,  eğitim  ve  deneyimle  değişebilme  ve  gelişebilme 
niteliğine sahiptir (Youssef ve Luthans, 2007: 777).   








emeğin  olumsuz  sonuçlarını  engelleyici  ve  olumlu  sonuçlarını  güçlendirici  aracı 
değişkenlerle  ilgili  çalışmaların  oldukça  sınırlı  kaldığı  görülmektedir.  Bu  çalışma, 




Müşteri  tatmininin  dolayısıyla  örgüt  başarısının  giderek  çalışan  performansına 
dayalı  hale  geldiği  günümüz  iş  hayatı  açısından  duyguların  yönetimi,  önemli  bir 
yönetim  alanı  haline  gelmiştir.  Bu  gerçeği Morris  ve  Feldman  (1996:  986‐987), 









hizmet  alanlar  arasındaki  etkileşim  sürecinde  gösterim  kurallarının  (kurum  tara‐
fından  sergilenmesi  istenen  duyguların)  çalışanlarca  hayata  geçirilebilmesi  için 
gerekli görülen planlama, uygulama ve kontrol süreci” şeklinde tanımlanmıştır.  




maktadır.  Duyguların  oluşmasında  ve  tepkilerin  aktarılmasında  sosyal  faktörler 
belirleyicidir.  





























kilde  arzu  edilen  role  bürünmektedir. Örneğin,  bir  öğretmenin  kendisini  zor  bir 
öğrencinin yerine koyarak empati yapması ve ona karşı  ilgili davranması gibi. Yü‐
zeysel  rol yapma  ile derinden  rol yapma arasındaki  temel  fark; yüzeysel  rol yap‐
mada amaç  işi kaybetmemek  iken; derinden  rol yapmada, örgütün beklentilerini 
ve müşterinin tatminini sağlamaktır. Bu farktan dolayı, yüzeysel rol yapmada sergi‐







Arzulanan bir  şeyin  gerçekleşmesi,  gönül doygunluğuna  erme  anlamlarına  gelen 
tatmin kavramı;  ihtiyaçların karşılanması sonucu ulaşılan mutluluk durumu olarak 
tanımlanabilir. Tatmin olma duygusu ancak  ilgili birey  tarafından hissedilebilir ve 
bireyin  iç  huzura  ulaşmasını  sağlamada  önemli  bir  rol  üstlenir  (İşcan  ve  Sayın, 
2010:  198).  Genel  anlamda  tutumsal  bir  değişken  olan  iş  tatmini  ise  (Spector, 
1997:  2),  çalışanların  işlerinden  ve  çalışma  ortamlarından  ne  düzeyde memnun 
olduklarının  bir  göstergesi  olarak  değerlendirilebilir  (Gohel,  2012:  36).  İş  tatmin 
düzeyi, çalışanların işe dönük beklentileri ile yakından ilgilidir. Dolayısıyla, çalışma 
yaşamında  işe  ilişkin beklentileri karşılanan çalışanların tatminlerinin sağlanacağı, 
beklentilerinin  ötesine  geçildikçe  de  iş  tatmin  düzeylerinin  artacağı  söylenebilir 












lamalardan  hareketle,  iş  tatmininin  sağlanabilmesi  için,  çalışanın  hem  fizyolojik 





tatmini  şeklinde  ikiye ayrılmaktadır  (Landy ve Conte, 2010: 414).  İçsel  iş tatmini, 
bireylerin yaptıkları  işin merkezî veya  içsel yönleri  ile  ilişkilidir. Buna örnek olarak 
yetenekleri  kullanma,  sorumluluk,  yaratıcılık,  başkalarına  yardım,  serbestlik  ve 




İş hayatında  yaşanan gelişmeler,  rekabet üstünlüğü  sağlayan kaynakların dönüş‐
mesine neden olmuştur.   Bu dönüşümler sonucunda, geleneksel rekabet araçları 
olarak  kabul  edilen  finansal,  fiziksel  ve  teknolojik  sermaye  türleri  sürdürülebilir 
rekabet  için gerekli olmakla birlikte, yeterli olma özelliklerini kaybetmişlerdir. Bu‐
na karşın,  insan unsuruna dayanan, beşeri sermaye, sosyal sermaye ve psikolojik 
sermaye  gibi  yeni  sermaye  türleri önem  kazanmıştır  (Luthans  ve  Youssef, 2004: 
145;  Irshad ve Toor, 2008: 37). Bu gerçeği Lewis  (2011: 142), arzulanan örgütsel 









boyutta  incelenmektedir  (Luthans  vd, 2008: 221): Öz yeterlilik;  kişinin belirli bir 
alanda  sürdürmekte  olduğu  bir  görevi  başarabilme  noktasında  ihtiyaç  duyduğu 

































olduğunu  dikkate  almaksızın  örgüt  tarafından  belirlenmiş  gösterim  kurallarına 
uymayı gerektiren duygusal emek (Chen vd., 2012: 828) ile iş tatmini arasında bir 
ilişkinin var olması kaçınılmazdır. Bu anlamda; Grandey (2000: 104), kişisel duygu‐
ların, örgüt  tarafından belirlenen gösterim  kuralları  çerçevesinde  kontrol altında 


















Duygusal emek  ile  iş tatmini arasındaki  ilişkiye yönelik olarak teorik zeminde dile 
getirilen  bu  ilişkiler,  uygulamalı  çalışmalarla  da  test  edilmiştir.  Zhang  ve  Zhu 
(2008), öğretmenler üzerinde yaptıkları  çalışmada, derinden  rol  yapma ve doğal 
duyguların sergilenmesi ile iş tatmini arasında pozitif yönlü, yüzeysel rol yapma ile 
iş  tatmini arasında  ise negatif yönlü bir  ilişki olduğu bulgusuna ulaşmışlardır. Yin 
(2012), ilk ve orta dereceli okullarda görev yapan öğretmenler üzerinde gerçekleş‐
tirdiği  çalışmasında,  derinden  rol  yapma  ve  doğal  duyguların  sergilenmesi  ile  iş 
tatmini  arasında pozitif  yönlü bir  korelasyon bulgusuna ulaşmıştır. Öte  taraftan, 
yüzeysel rol yapma ile iş tatmini arasında anlamlı bir ilişki tespit edememiştir. Gha‐
landari ve Jogh (2012), hizmet sektörü çalışanları örnekleminde yürüttükleri çalış‐
malarında; yüzeysel  rol yapma  ile  iş  tatmini arasında negatif yönlü, derinden  rol 
yapma ile iş tatmini arasında pozitif yönlü bir ilişki olduğu sonucuna ulaşmışlardır. 
Abraham  (1998),  müşteri  temsilcileri  örnekleminde  gerçekleştirdiği  çalışmada; 











çıkarılacağı  ve  geliştirileceği  ile  ilgili  bir  kavram  olarak  değerlendirilen  (Luthans, 
2002a: 59) ve bireysel verimliliğe katkıda bulunan kişilik özellikleri olarak tanımla‐















lılık  ile  iş tatmini arasında anlamlı bir  ilişkinin bulunmadığı bulgusuna ulaşılmıştır. 
Youssef ve Luthans (2007), sanayi  işletmeleri, hizmet  işletmeleri, kamu kurumları 
ve  sivil  toplum  kuruluşları  çalışanları  arasından  belirledikleri  örneklem  üzerinde 
gerçekleştirdikleri  incelemede; umut,  iyimserlik  ve dayanıklılık  ile  iş  tatmini  ara‐
sında  anlamlı  ve  pozitif  yönlü  bir  ilişkinin  olduğunu  ortaya  koymuşlardır.  Çetin 
(2011), kamu sektörü çalışanları üzerinde yaptığı araştırmada; umut, iyimserlik ve 
dayanıklılık  ile  iş tatmini arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir  ilişki bulgusuna ula‐












çek  duygularını  değiştirmeden  duygu  gösterimlerini  kontrol  ederek  beklentilere 
uyumlu  hale  getirdikleri  bir  süreçtir. Dolayısıyla,  yüzeysel  rol  yapmada  çalışanın 
psikolojik ve davranışsal çelişki yaşaması  söz konusudur. Bu açıklamalar  ışığında; 






edilebilmesi  için  farklı bilişsel  stratejilerin  kullanımını  içerdiği  için, psikolojik  ser‐
























Yukarıda doğal duyguların sergilenmesi ve derinden  rol yapma  ile  iş  tatmini ara‐
sında pozitif yönlü, yüzeysel rol yapma ile iş tatmini arasında negatif yönlü bir ilişki 
olduğu  aktarılmıştı. Millard  (2011:  27‐28),  duygusal  emeğin  yol  açtığı  olumsuz 
sonuçların  bir  kısmını  duygusal  düzenleme  ve  ruh  halinin  iyileştirilmesi  yoluyla 
azaltılabileceğini  dile  getirmekte  ve  duygusal  zekânın,  duygusal  emeğin  neden 
olduğu  negatif  sonuçları  engellemede  bir  katalizör  olarak  kullanılabileceğini  be‐





Teorik  çerçevede  dile  getirilen  bu  ilişkiler,  sınırlı  sayıda  da  olsa  bazı  uygulamalı 
çalışmalarla test edilmiştir. Cheung ve diğerleri (2011), duygusal emek ile iş tatmi‐
ni  arasındaki  ilişkide  psikolojik  sermayenin  aracılık  etkisini  belirlemek  amacıyla 
Çin’in Hangzhou bölgesinde yer alan okullarda görev yapan öğretmenler örnekle‐
minde bir  çalışma  gerçekleştirmişlerdir. Araştırmacılar,  yüzeysel  rol  yapma  ile  iş 
tatmini arasındaki negatif yönlü ilişkide psikolojik sermayenin kısmi aracılık etkisi‐
ne sahip olduğu bulgusuna ulaşmışlardır. Ayrıca araştırma bulguları, derinden rol 
yapma ve doğal duyguların sergilenmesi  ile  iş tatmini arasındaki pozitif yönlü  iliş‐







Hipotez 4a: Yüzeysel rol yapma  ile  iş  tatmini arasındaki  ilişkide psikolojik serme‐
yenin boyutları aracılık etkisine sahiptir.  





Çalışma  kapsamında  öne  sürülen  hipotezlerin  test  edilmesi  amacıyla  kullanılan 
veriler, lise ve dengi okullarda görev yapan eğitimcilerle yüz‐yüze görüşme yönte‐
miyle uygulanan anket sonrasında elde edilmiştir. Katılımcılardan; duygusal emek, 
psikolojik sermaye ve  iş  tatmin düzeylerini ölçen anket  formunu doldurmaları  is‐
tenmiştir. Çalışmada  kullanılan ölçeklerde  yer alan  ifadelerin Türkçe’ye adaptas‐
yonu için tercüme‐tekrar tercüme yöntemi kullanılmıştır (Allen ve Vandenberghe, 
2003: 511‐515). Bu yöntemde, ölçekteki  ifadeler öncelikle araştırmacılar  tarafın‐









hans  ve  diğerleri  (2007)  tarafından  geliştirilen  “psikolojik  sermaye  ölçeği”  kulla‐
nılmıştır.  Psikolojik  sermaye  ölçeği,  öz  yeterlilik,  umut,  dayanıklılık  ve  iyimserlik 
olmak üzere dört boyut ve 24 ifadeden oluşmaktadır. Katılımcılardan her bir ifade‐
ye  ilişkin  düşüncelerini,  1  (kesinlikle  katılmıyorum)  ile  5  (kesinlikle  katılıyorum) 
arasında değişen 5 noktalı ölçek üzerinde belirtmeleri istenmiştir.  
Duygusal Emek: Katılımcıların duygusal emek düzeylerini ölçmek  için Diefendorff 
ve  diğerleri  (2005)  tarafından  geliştirilen  “duygusal  emek  ölçeği”  kullanılmıştır. 
Duygusal emek ölçeği, yüzeysel  rol yapma, derin  rol yapma ve doğal duyguların 
sergilenmesi şeklinde adlandırılan üç boyut ve 14  ifadeden oluşmaktadır. Katılım‐
cılardan her bir  ifadeye  ilişkin düşüncelerini, 1  (kesinlikle katılmıyorum)  ile 5  (ke‐
sinlikle katılıyorum) arasında değişen 5 noktalı ölçek üzerinde belirtmeleri  isten‐
miştir.  









Araştırmanın  ana  kütlesini Nevşehir  il merkezinde  bulunan  liselerde  görev  yap‐
makta olan öğretmenler  (16  lisede görev yapmakta olan 513 öğretmen) oluştur‐





daşları, yöneticiler ve toplum  ile sürekli  ilişki  içerisinde bulunan öğretmenler üze‐
rinde uygulanmasına karar verilmiştir. Örneklem çerçevesini belirlemede Nevşehir 

































































lerden;  psikolojik  sermayenin  alt  boyutları  olan  öz  yeterlilik  (r=0,343;  p<0,01), 
umut  (r=0,372;  p<0,01),  dayanıklılık  (r=0,405;  p<0,01)  ve  iyimserlik  (r=0,287; 
p<0,01)  ile  iş tatmini arasında pozitif yönlü ve anlamlı bir  ilişki bulunduğu anlaşıl‐





da anlamlı bir  ilişkinin olmadığı görülmektedir. Bu  sonuçlara göre, H3b  red edil‐
miştir.  Ayrıca,  doğal  duyguların  sergilenmesi  ile  öz  yeterlilik  (r=0,293;  p<0,01), 







öncelikle bağımsız değişken  (duygusal emek)  ile aracı değişken  (psikolojik serma‐
ye) arasında bir regresyon analizinin yapılması ve anlamlı bir etkinin olup olmadı‐
ğının belirlenmesi  gerekmektedir.  İkinci olarak  yine bağımsız değişken  (duygusal 
emek)  ile bağımlı değişken (iş tatmini) arasındaki regresyona bakılmalı ve anlamlı 




emek) bağımlı değişken  (iş  tatmini) üzerindeki etkisinin  tamamen ortadan kalkıp 
kalkmadığına bakılmalıdır. Etkide bir düşme görülüyor ve ilişki anlamlılığını sürdü‐
rüyorsa “kısmi aracılık”; etki tamamen ortadan kalkıyorsa “tam aracılık” etkisinden 













tir. Dolayısıyla  hiyerarşik  regresyon  analizi,    doğal  duyguların  sergilenmesi  ile  iş 




olmaması  ya  da  çok  düşük  olması  arzulanan  bir  durumdur.  Özellikle  regresyon 
analizinde yüksek çıkması analiz sonuçlarının yorumunu zorlaştırmaktadır. Bu yüz‐
den  hesaplanan  oto  korelâsyon  katsayısının  önemli  olup  olmadığı mutlaka  test 
edilmeli  ve  varlığı  önemli  ise  bertaraf  edilmelidir  (Nakip,  2003:  331). Bu  durum 
karşısında her regresyon modelinde hata terimlerinin dizi olarak birbirine bağlantı‐

































Aracılık  testi  kapsamında  öncelikle  doğal  duyguların  sergilenmesi  ile  iş  tatmini 
arasındaki  ilişkide psikolojik sermayenin öz yeterlilik boyutunun aracılık etkisine 
bakılmıştır. Bu aşamanın ilk adımında, doğal duyguların bağımlı değişken iş tatmi‐






tir  (β=0,262; p<0.01). Bunun yanında öz yeterliliğin  iş  tatmini üzerindeki anlamlı 
etkisi devam etmiştir  (β=0,267; p<0.01). Bu bulgular, doğal duyguların  iş  tatmini 
üzerindeki etkisinde öz yeterliliğin kısmi aracılık rolü üstlendiğini (Mackinnon vd., 
2002) göstermektedir. 



















ma gözlenmiştir  (β=0,285; p<0.01). Bunun yanında dayanıklılık boyutunun  iş  tat‐
mini üzerindeki anlamlı etkisi devam etmiştir (β=0,361; p<0.01). Dolayısıyla, doğal 












sonucunda, doğal duyguların  iyimserlik  ile birlikte analize sokulmasıyla  iş  tatmini 
üzerindeki  etkisi  devam  etmiş,  ancak  etki  düzeyinde  bir  azalma  gözlenmiştir 






larıyla  birlikte  duygusal  emek,  özellikle  hizmet  sektörü  ve  bu  sektör  çalışanları 







guların sergilenmesi  ile  iş tatmini arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir  ilişki tespit 
edilmiştir. Bunun  yanında,  yüzeysel  rol  yapma  ile  iş  tatmini  arasında  negatif  ve 
derinden rol yapma ile iş tatmini arasında pozitif ancak anlamlı olmayan ilişkilerin 
varlığına tanıklık edilmiştir. Bireyin hissettiklerinin dışa yansıması olan doğal duy‐




guların  bir  kısmı  araştırma  hipotezlerini  desteklemese  de,  literatürde  araştırma 
sonuçları  ile  örtüşen  çalışmalara  rastlanmaktadır. Ancak  literatürde özellikle  yü‐










arasında  pozitif  yönlü  ancak  anlamlı  olmayan  ilişkilerin  varlığını  tespit  etmiştir. 






suna ulaşırken, derinden rol yapma  ile  iş tatmini arasında anlamlı bir  ilişkiye rast‐
lamamışlardır. Ghalandari ve  Jogh  (2012: 29), hizmet sektörü çalışanları örnekle‐
minde yaptıkları araştırmada yüzeysel rol yapma ile iş tatmini arasında anlamlı ve 





Çalışma kapsamında  ikinci olarak psikolojik sermaye  ile  iş tatmini arasındaki  ilişki 
ele alınmıştır. Analiz sonuçları, psikolojik sermayenin bütün alt boyutları (öz yeter‐
lilik, umut, dayanıklılık ve iyimserlik) ile iş tatmini arasında anlamlı ve pozitif yönlü 







var olduğunu  tespit etmiştir. Benzer  şekilde Chang  ve diğerleri  (2013) örneklem 
olarak akademisyenleri  seçtikleri  çalışmada psikolojik  sermaye  ile  iş  tatmini  ara‐
sında anlamlı ve pozitif yönlü korelasyon bulgusuna ulaşmışlardır. 





bulgusuna  rastlanmamıştır.  Yüzeysel  rol  yapma  ile  iyimserlik  arasındaki  negatif 
ilişki,   gerçek duygularını değiştirmeden sadece duygu gösterimlerini beklentilere 
uygun hale getiren çalışanların bu süreçte yaşadıkları psikolojik yıpranma,  iç geri‐
lim  gibi  nedenlerle  geleceğe  dönük  pozitif  beklentilerinin  ortadan  kalkması  ile 
açıklanabilir. Doğal  duygular  ile  psikolojik  sermaye  arasındaki  pozitif  korelasyon 
ise,  gerçek  duyguları  ile  gösterim  kuralları  arasında  uyum  bulunan  çalışanların 
diğer bireylere nazaran yeteneklerine olan  inançlarının, motivasyon düzeylerinin, 
geleceğe  dönük  pozitif  algılarının  ve  değerli  amaçlar  belirleyebilme  düzeylerinin 

























Araştırma  sonuçlarına göre,  yüzeysel  rol  yapma  ve derinden  rol  yapma  şeklinde 
gerçekleşen duygusal emek gösterimleri çalışanların  iş  tatmin düzeylerini negatif 
yönde  etkilemektedir.  İş  tatmini  sahip  olduğu  potansiyel  nedeniyle  örgütsel  ya‐
şamda özellikli bir öneme sahiptir. Bu nedenle, çalışanlar için kaçınılmaz bir durum 
olan duygusal emek gösteriminin negatif sonuçlarını ortadan kaldırmak için katali‐








sermaye  düzeylerini  ölçebilirler.  Eğitim  seminerleri  düzenleyerek,  çalışanlarının 
psikolojik  sermaye  düzeylerini  geliştirmelerine  yardımcı  olabilirler.  Bu  tür  insan 
kaynakları uygulamalarının olabileceğini Youssef ve Luthans (2007: 778), psikolojik 
sermayenin  anahtar  özelliklerinden  birisinin  gelişime  açık  olması  olduğunu  dile 
getirerek vurgulamışlardır. Bu teorik bilgi Luthans, Avey ve Patera (2008) tarafın‐
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